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Pendahuluan

TEKNOLOGI MOMENTUM PANDEMI
BIDANG KESEHATAN

Kontribusi dan layanan terbaik

E-Health
Aplikasi kesehatan yang memiliki fitur konsultasi dokter online, apotek
online, dan didukung oleh pembayaran online [3] → &

Interaksi customer-to-customer (C2C) di sosial media. Opini dan penilaian penilaian publik menciptakan

keterlibatan pelanggan (customer engagement) [7].

Namun, banyaknya interaksi terkait e-health di media sosial, tidak menjamin layanan e-health digital cukup

baik dari sisi kinerjanya. Maka, perlunya analisis untuk menyelidiki interaksi jaringan sosial dalam kinerja

layanan [10].
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Bertindak lanjut sebagai pengisi kekurangan literatur bisnis kesehatan digital dari sisi

interaksi pengguna

Pendahuluan
Analisis jejaring sosial (SNA) mengeksplorasi hubungan interaksi pengguna di aktivitas platform komunitas [11].

Penelitian ini mengadopsi SNA untuk menyelidiki hubungan interaksi customer-to-customer (C2C) dengan menilai

properti jaringan yang terbentuk dan visualisasi di media sosial.

Big Data Informasi database besar Twitter Bebas akses dan up to date [13].

UGC 
(user-generated content) kretivitas konten pengguna yang di kategorikan [14]. 

review dokter online;
obat-obatan;
metode pembayaran

&

GAP

pengaruh;
determinan;
anlisa kualitas aplikasi

Penelitian terdahulu, 

dominan pada :

Penelitian SNA 

terdahulu, dominan :

• keuangan
• Sekolah

Belum ada

pendekatan SNA 

dalam aspek bisnis

kesehatan digital.

Pentingnya

penlitian ini
Sebagai objek penelitian terbaru dalam pendekatan SNA
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Pertanyaan Penelitian (Rumusan Masalah)

Tujuan

I - Identifikasi pembahasan pengguna Twitter yang

berfokus pada halodoc dan alodokter dengan konten

fitur konsultasi, obat, dan pembayaran.

II - Mencari perbandingan hasil SNA Halodoc dan

Alodokter pada masing-masing konten dalam dua

periode (sebelum dan selama pandemi).

Kontribusi

I - Pendukung e-health dalam evaluasi strategi

pemasaran melalui customer engagement agar

meningkatkan kualitas layanan.

II - Sebagai motivasi perusahaan e-health untuk

meningkatkan daya saing serta menetapkan

strategi unggulan.

Rumusan Masalah
Interaksi pembahasan performance e-health dalam jaringan sosial di Twitter dan perbandingan

performance e-health dari sisi customer engagement pada sebelum dan selama pandemi

Pertanyaan 

penelitian

Topik apa yang sering dibahas pengguna e-health di Twitter terkait performance dan aplikasi mana yang

lebih unggul dalam jaringan sosial customer engagement pada sebelum dan sesudah pandemi ?

Kategori SDGs : Sesuai dengan kategori SDGs 8 https://sdgs.un.org/goals/goal8
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Literature Review
Data Besar (Big Data)

Big data adalah informasi dengan jangkauan luas, jumlah data yang kompleks, tidak dapat dikelola dan diproses dengan alat

tradisional secara efektif. Data besar memiliki volume setiap saat dengan informasi yang beragam dan akurat untuk ekstraksi

lebih lanjut. Sehingga, big data merujuk pada data besar secara sosial yang diperoleh dari jejaring sosial [20].

Analisis Jaringan Sosial (Social Network Analysis) 
Social Network Analysis (SNA) adalah bagian dari teknik komputasi sosial untuk mengekstraksi informasi pada data besar,

yang mempelajari hubungan manusia dengan secara arah grafik. SNA memahami jaringan interaksi sosial secara visual dengan

simpul-simpul yang terhubung dan garis penghubung (edges) pada jaringan sosial online [21].

Keterlibatan Konsumen (Customer Engagement)
Keterlibatan pelanggan adalah hasil dari nilai relasional dari sudut pandang pembeli dan penjual, dalam hal ini sejauh mana

nilai, pengaruh, dan pengetahuan rujukan pelanggan. Keterlibatan pelanggan dapat mengubah prospek pada jejaring sosial yang

ada, melalui hasil peringkat, komentar, dan ulasan di sebuah komunitas platform [22].
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Metode
Penelitian Kualitatif Pendekatan SNA

Subjek

Penelitian

Masyarakat Indonesia sebagai

pengguna twitter

Sumber
data

Data skunder tweet bahasan
Halodoc dan Alodokter

Pengumpulan
data Cakupan konten

Alat 
Pendukung

Rentang Waktu 2017-2019
2020-2022

- Konsultasi

- Obat

- Pembayaran
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Metode

Pengumpulan Data

CSV

Preprocessing

Case folding : lowercase

Tokenizing : memotong kalimat dan 

menghilangkan noisy

Filtering : Remove stopword dan 

slangword

Normalization : menghilangkan data ganda

dan standarisasi dokumen

Wordij

Properti jaringan

Visualisasi
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Hasil
Tweet Halodoc

Fokus 

konten
Tahun Jumlah kata Kata unik Average

Konsultasi
2017-2019 15.200 789 19,26

2020-2022 74.146 2.593 28,59

Obat
2017-2019 7.753 555 13,97

2020-2022 22.787 1.302 17,50

Pembayaran
2017-2019 2.058 200 10,29

2020-2022 11.442 704 16,25

Tweet Alodokter 

Konsultasi
2017-2019 2.816 211 13,35

2020-2022 20.303 1.101 18,44

Obat
2017-2019 1.303 116 11,23

2020-2022 4.931 446 11,06

Pembayaran
2017-2019 151 23 6,57

2020-2022 1.550 173 8,96

Data tweet membentuk visualisasi yang

menghubungkan kata-kata dalam dataset, setiap kata

disebut node atau frase kata.

Setiap node saling berikatan atau terhubung

disebut edge [28]. Frekuensi kata atau node yang

melekat pada edge (interlocking node) disebut degree.

Identifikasi keterlibatan jaringan melalui grafik tak

berarah (undirect graph).

Pengolahan data membentuk jaringan dengan

nilai properti untuk melakukan perbandingan melalui

urutan peringkat antara Halodoc dan Alodokter.Tabel 1. Hasil Pengumpulan Data Tweet
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• Data penyebaran konsultasi Halodoc lebih baik, 
dibuktikan banyaknya interaksi pengguna Halodoc 
daripada Alodokter. 

• Average degree menggambarkan rasio jumlah 
keseluruhan ikatan jaringan dengan jumlah semua 
kemungkinan ikatan. Semakin terkoneksi jaringan, 
maka semakin tinggi pertumbuhan kinerjanya [30], 
average degree yang unggul adalah Halodoc. 

• Kemudian, average weight degree menunjukkan 
rata-rata jumlah bobot link, Halodoc lebih unggul 
dalam properti ini. 

• Network diameter melambangkan jarak tempuh 
dalam jaringan, Halodoc dan Alodokter memiliki 
jarak panjang yang sama. 

• Besarnya nilai modularitas Alodokter lebih baik yang mana menggambarkan kuatnya grup yang 
terbentuk. Terakhir, average path leght (panjang jalur rata-rata) yang dimiliki Halodoc lebih baik. 

Hasil
Properti Jaringan

Nilai Konsultasi
Peringkat

Halodoc Alodokter

Node 111 62
1. Halodoc

2. Alodokter

Edge 652 200
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 11,748 6,452
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 194,901 65,226
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 4 4 -

Modularity 0,169 0,271
1. Alodokter

2. Halodoc

Average path length 1,999 2,249
1. Halodoc

2. Alodokter

Tabel 2. Properti jaringan konsultasi sebelum pandemi
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Hasil
• Node dan edge Haodoc lebih banyak dan lebih sering

diperbincangkan oleh pengguna twitter.

• Average degree Halodoc lebih besar, penyebaran konten

obat Halodoc lebih cepat.

• Average weight degree terbaik adalah Halodoc,

menunjukkan bobot link Halodoc lebih kuat.

• Network diameter Halodoc dan Alodokter meraih angka

yang sama.

• Modularitas jaringan Alodokter menunjukkan

pembentukan grup yang lebih solid.

• Average path lenght terkecil ada pada Alodokter yang

mana rata-rata jarak tempuh lebih pendek dan cepat.

Properti Jaringan
Nilai Obat

Peringkat
Halodoc Alodokter

Node 92 48
1. Halodoc

2. Alodokter

Edge 399 115
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 8,674 4,792
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 86,739 39,125
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 5 5 -

Modularity 0,133 0,148
1. Alodokter

2. Halodoc

Average path length 2,188 2,089
1. Alodokter

2. Halodoc

Tabel 3. Properti jaringan obat sebelum pandemi
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Hasil
Properti Jaringan

Nilai Pembayaran
Peringkat

Halodoc Alodokter

Nodes 76 23
1. Halodoc

2. Alodokter

Edges 191 11
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 2,230 0,957
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 35,158 4,957
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 7 3
1. Alodokter

2. Halodoc

Modularity 0,328 0,162
1. Alodokter

2. Halodoc

Average path length 2,855 1,636
1. Alodokter

2. Halodoc

Tabel 4. Properti jaringan pembayaran sebelum pandemi

• Menunjukkan node dan edge terbanyak ada pada Halodoc.

• Average degree Halodoc lebih besar dan lebih cepat dalam

sebaran informasi.

• Average weight degree terbesar ada pada Halodoc, artinya

memiliki rata-rata bobot link terbanyak.

• Network diameter Alodokter lebih kecil, maka waktu langkah

informasi lebih cepat.

• Modularitas Halodoc lebih besar, menunjukkan lebih kuatnya

grup yang terbentuk dalam jaringan.

• Kecilnya besaran average path lenght dimiliki Alodokter

dengan rata-rata waktu sebaran yang lebih cepat..
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• Nilai properti dari konten konsultasi selama pandemi,

menunjukkan node dan edge lebih banyak Halodoc

dan sering diperbincangkan dan saling terhubung,

ditambah pandemi.

• Average degree Halodoc lebih besar, artinya

penyebaran informasi lebih cepat.

• Average weight degree terbesar dimiliki Halodoc

menandakan bobot link yang terbentuk pada jaringan

lebih kuat.

• Properti network diameter terpendek dimiliki

Halodoc, sedikitnya waktu dalam penyebaran

informasi.

• Modularitas yang ditunjukkan Alodokter lebih besar dan grup yang terbentuk lebih solid.

• Average path length Halodoc lebih kecil, artinya rata-rata penyebaran informasi lebih cepat dibanding Alodokter.

Hasil
Properti Jaringan

Nilai Konsultasi
Peringkat

Halodoc Alodokter

Nodes 155 105
1. Halodoc

2. Alodokter

Edges 2.224 717
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 28,697 13,657
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 632,632 212,895
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 2 3
1. Halodoc

2. Alodokter

Modularity 0,130 0,221
1. Alodokter

2. Halodoc

Average path length 1,814 1,974
1. Halodoc

2. Alodokter

Tabel 5. Properti jaringan konsultasi selama pandemi
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• Node dan edge terbanyak ada pada Halodoc,
didasarkan banyaknya jumlah interaksi obat.

• Average degree Halodoc lebih besar, sehingga
penyebaran konten obat lebih cepat.

• Average weight degree yang unggul ada pada
Halodoc yang mana bobot link Halodoc lebih
kuat.

• Network diameter terkecil dihasilkan Halodoc,
artinya sebaran informasi obat di Halodoc lebih
cepat.

• Nilai modularitas Halodoc lebih besar artinya
grup yang terbentuk lebih kuat dan solid.

• Kecilnya average path length ada pada Halodoc
yang mana rata-rata jarak tempuh informasi
lebih cepat.

Hasil
Properti Jaringan

Nilai Obat
Peringkat

Halodoc Alodokter

Nodes 126 102
1. Halodoc

2. Alodokter

Edges 898 271
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 14,254 5,314
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 159,413 39,588
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 3 4
1. Halodoc

2. Alodokter

Modularity 0,219 0,206
1. Halodoc

2. Alodokter

Average path length 1,912 2,144
1. Halodoc

2. Alodokter

Tabel 6. Properti jaringan obat selama pandemi



14

Hasil
Properti Jaringan

Nilai Pembayaran
Peringkat

Halodoc Alodokter

Nodes 105 42
1. Halodoc

2. Alodokter

Edges 544 90
1. Halodoc

2. Alodokter

Average degree 10,362 4,286
1. Halodoc

2. Alodokter

Average weight degree 126,571 24,619
1. Halodoc

2. Alodokter

Network diameter 5 8
1. Halodoc

2. Alodokter

Modularity 0,176 0,448
1. Alodokter

2. Halodoc

Average path length 2,069 2,908
1. Halodoc

2. Alodokter

Tabel 7. Properti jaringan pembayaran selama pandemi

• Jaringan pembayaran, menunjukkan node dan edge

terbanyak dihasilkan oleh Halodoc. 

• Average degree Halodoc lebih besar, artinya cepatnya 

penyebaran informasi konten pembayaran.

• Average weight degree terbesar di Halodoc yang mana 

memiliki rata-rata bobot link (tepi) terbanyak. 

• Sedikitnya waktu langkah informasi atau network 

diameter Halodoc lebih pendek, penyebaran informasi 

terkait pembayaran Halodoc lebih cepat. 

• Modularitas Alodokter lebih besar, menunjukkan 

kuatnya grup yang terbentuk dalam jaringan 

pembayaran. 

• Kecilnya average path length ada pada  Halodoc, 

menandakan rata-rata waktu sebaran yang lebih cepat.
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Hasil (Visualisasi Halodoc Sebelum Pandemi)
Visualisasi antar hubungan node dalam jaringan ini menggunakan ForceAtlas2. ForceAtlas2 adalah layout algoritma

yang mempercepat grafik untuk diarahkan secara paksa [19]. Hal itu dipilih karena penggunaan undirect graph.

(Konsultasi)
(Obat)

(Pembayaran)

Pengguna sering membahas fitur dan manfaat yang didapat terkait konsultasi dokter, seperti munculnya "chat", "dokter", "psikologi",
"psikiater", dan "spesialis". Pembicaraan kesehatan psikologis konsumen lebih dominan. Node “mudah” dan “membantu” menjadi pendukung jika
konsumen mau menerima dan antusias dengan performa yang diberikan oleh Halodoc.

Lebih banyak kepuasan dalam membeli obat, seperti "resep", "diantar", "pesan", "langsung", dan "apotek". Munculnya nodes pendukung
seperti “praktis”, “mudah”, dan “bermanfaat” menunjukkan jika kinerja fitur apotek online dapat diterima oleh konsumen.

Membicarakan pengalaman pembayaran, seperti "gopay", "diskon", "dompet", dan "debit" saat sebelum pandemi.
Performa layanan pembayaran sebagai penunjang fitur konsultasi dan apotek online. Namun, node seperti
"terpotong", "gagal", dan "transaksi" juga muncul.
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Hasil (Visualisasi Alodokter Sebelum Pandemi)

(Konsultasi) (Obat)

(Pembayaran)

Arah pembicaraan pelanggan lebih pada benefit, seperti “chat”, “dokter”, “booking”, “ramah”, dan “cepat” di konten
konsultasi. Menunjukkan fitur konsultasi Alodokter berdasarkan kinerja cukup baik karena pelanggan terlihat puas dengan
pelayanan, kemudahan fitur, dan terintegrasi dokter yang komunikatif.

Pembicarakan konten obat lebih sedikit, namun beberapa pengguna membicarakan dengan nama penyakit seperti
"luka", "sesak", dan "eksim". Kinerja fitur apotek online Alodokter perlu ditingkatkan, hal ini disebabkan perlunya branding
yang di rentang waktu tersebut.

Pengguna berbicara lebih sedikit tentang konten pembayaran, tetapi ada satu pembicaraan terkait pembayaran yakni
"gopay". Artinya, Alodokter hanya terintegrasi dengan e-wallet gopay dan masih perlu melengkapi fitur pembayaran.
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Hasil (Visualisasi Halodoc Selama Pandemi)

Diskusi pengguna lebih mengarah pada kondisi penyakit pandemi dan Halodoc sebagai solusi dengan node "dokter",
"chat", "demam", "flu", "bantuan", "periksa", dan "online", menggambarkan bahwa pelanggan cukup puas dengan kinerja
Halodoc di masa pandemi.

Jaringan obat menunjukkan pengguna berbagi pengalaman fitur obat dengan munculnya node "covid", "apotek",
"resep", "isoman", "diantar", dan "vitamin". E-health membantu pelanggan di masa pandemi bahkan jumlah penggunanya
meningkat drastis.

Pengguna berbagi cerita transaksinya, seperti node "gopay", "shopeepay", "diskon", "murah", dan "saldo". Visualisasi ini
menunjukkan bahwa jika pembayaran yang lebih lengkap dan mudah menjadi daya tarik bagi pelanggan ditambah

adanya metode pembayaran dengan e-wallet pun mendapatkan promo dan diskon.

(Konsultasi)
(Obat) (Pembayaran)
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Hasil (Visualisasi Alodokter Selama Pandemi)

(Konsultasi)
(Obat) (Pembayaran)

Pembahasan fitur dan manfaat yang diterima (value) konsultasi lebih dominan terkait pandemi, seperti "dokter",
"chat", "membantu", dan "cepat", yang menunjukkan bahwa di masa pandemi, Alodokter berkontribusi melalui kinerja
layanan kesehatan digital.

Pengalaman pembelian obat disertai diagnosa pandemi seperti terlihat pada node “isoman”, “batuk”, “pengiriman”,
resep”, dan “covid”. fitur apotek untuk membeli obat dengan gejala penyakit terkait covid-19.

Kemudian, jaringan dengan pembahasan pembayaran Alodokter lebih fokus pada kelengkapan metode pembayaran
seperti "gopay", "shopeepay", "cashback", dan "hemat". Berbeda dengan periode sebelum pandemi, lebih sedikit jaringan
yang terbentuk daripada saat ini. Jadi pembayaran yang lengkap akan memicu jumlah pengguna dan interaksi.
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Hasil (Visualisasi Alodokter Selama Pandemi)

(Konsultasi)
(Obat) (Pembayaran)

Pembahasan fitur dan manfaat yang diterima (value) konsultasi lebih dominan terkait pandemi, seperti "dokter",
"chat", "membantu", dan "cepat", yang menunjukkan bahwa di masa pandemi, Alodokter berkontribusi melalui kinerja
layanan kesehatan digital.

Pengalaman pembelian obat disertai diagnosa pandemi seperti terlihat pada node “isoman”, “batuk”, “pengiriman”,
resep”, dan “covid”. fitur apotek untuk membeli obat dengan gejala penyakit terkait covid-19.

Kemudian, jaringan dengan pembahasan pembayaran Alodokter lebih fokus pada kelengkapan metode pembayaran
seperti "gopay", "shopeepay", "cashback", dan "hemat". Berbeda dengan periode sebelum pandemi, lebih sedikit jaringan
yang terbentuk daripada saat ini. Jadi pembayaran yang lengkap akan memicu jumlah pengguna dan interaksi.
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Hasil (Pembahasan)

Konsultasi

Sebelum pandemi lebih sering muncul node “psikolog” dan “psikiater” artinya di tahun tersebut konsumen cenderung
memanfaatkan e-health untuk konsultasi dengan psikolog dan psikiater. Sejalan dengan penelitian yang menyatakan jika
terdapat manfaat besar yang dirasakan masyarakat mengenai konsultasi online (e-health) terutama kesehatan mental
melalui psikiatri atau psikolog [38].

Visualisasi selama pandemi lebih sering muncul node “covid” dan “gejala” artinya banyak konsumen memanfaatkan
konsultasi online yang berkaitan dengan gejala maupun perawatan pasien covid. Sejalan dengan penelitian yang
menyatakan jika e-health menjadi salah satu solusi masyarakat di beberapa negara selama masa pandemi dalam rangka
memerangi covid-19 [5]. Penelitian yang menyatakan, jika terdapat fitur pengecekan gejala tertularnya virus corona [39],
juga menjadi faktor yang pemanfaatan oleh pengguna e-health.

Obat
Visualisasi dengan kemunculan node “mudah”, “praktis”, dan “diantar” yang berarti pengguna memanfaatkan fitur

pembelian obat karena mudah dan praktis dengan lokasi terdekat. Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang dilakukan
terhadap iklan Gojek dan Grab yang mana memberikan kemudahan dan kecepatan serta penentuan lokasi terdekat
kepada konsumen, sehingga menjadi strategi perangkulan konsumen melalui pengalaman penggunaan [40].
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Hasil (Pembahasan)

Adapun visualisasi selama pandemi bermunculan node “pandemi”, “vitamin”, dan “covid” artinya di tahun tersebut
banyak konsumen yang memanfaatkan fitur obat selama pandemi untuk membeli keperluan vitamin sebagai bentuk
pencegahan terhadap virus covid-19. Sejalan dengan penelitian yang menyatakan jika e-health menjadi salah satu solusi
yang dimanfaatkan masyarakat selama masa pandemi covid-19 [41].

Pembayaran

Visualisasi sebelum pandemi bermunculan node “gopay”, “wallet”, dan “bayar” yang berarti pengguna lebih
memanfaatkan fitur pembayaran online dengan alasan mudah, murah, dan diskon yang diberikan mitra dompet digital.
Hal tersebut sejalan dengan penelitian yang mengemukakan jika pembayaran digital lebih efektif dengan 24 jam dan
efisien karena jarang ada biaya admin, meskipun ada pasti lebih murah dibanding secara langsung [42].

Visualisasi selama pandemi, lebih banyak interaksi pengguna dan bermunculan node “gopay”, “shopeepay”, dan
“cashback”. Sama seperti tahun sebelumnya, pengguna memanfaatkan fitur pembayaran dengan alasan mudah dan
promo dari mitra. Hanya saja periode ini ada tambahan kerja sama dengan Shopeepay dan menambah jumlah pengguna
e-health, karena lebih lengkapnya mitra pembayaran. Sejalan dengan penelitian yang mengkaji bahwa transaksi non tunai
melalui kemudahan penggunaan (easy to use) memiliki pengaruh signifikan terhadap perilaku konsumtif masyarakat
[43]. Artinya, adanya pembayaran non-tunai yang lengkap membuat konsumen tertarik bahkan membagikan pengalaman
mereka di media sosial.
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Temuan Penting Penelitian
• Terdapat perbedaan yang signifikan, jumlah interaksi selama pandemi naik secara drastis. E-health sangat

dibutuhkan di masa pandemi, berdasarkan jumlah node dan edge yang naik secara drastis.

• Dari proporsi properti jaringan, Halodoc lebih unggul dibanding Alodokter, baik fokusan “konsultasi”, “obat”,

dan “pembayaran”. Kolaborasi antara Halodoc dan Gojek memungkinkan Halodoc lebih dikenal masyarakat

terutama pemburu promo yang berbagi pengalaman di twitter. Maka, Halodoc lebih mudah dikenal karena

kontribusi mitra, sehingga perusahaan e-health hendaknya terus berkolaborasi dengan platform lain atau

influencer.

• Bisnis start-up e-health perlu menambah ukuran melalui akun yang aktif di twitter dan memperkuat

customer engagement untuk memberikan tweet terkait perforforma fitur e-health, sebagai strategi

pengembangan dan pertumbuhan bisnis e-health melalui customer engagement. Perusahaan e-health juga

dapat melakukan ajakan positif kepada para pengguna untuk memberikan pengalaman mereka terkait

pengalaman fitur.
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Manfaat Penelitian
• Hasil yang diperoleh menjadi evaluasi untuk meningkatkan kualitas layanan terkait psikolog dan

psikiater karena tingginya angka permintaan tersebut sebelum pandemi.

• Hasil analisis SNA terkait e-health, diharapkan bisnis e-health dapat berkolaborasi dengan

perusahaan atau akun yang memiliki banyak pengikut untuk memudahkan pertumbuhan

perusahaan e-health tersebut.

• Hasil peringkat yang dikemukakan, dapat dijadikan acuan motivasi e-health untuk bersaing dalam

inovasi dan kemudahan konsumen.

• Beberapa keluhan dapat terlihat pada visualisasi jaringan, sehingga perusahaan dapat

memperbaiki untuk menjaga kepercayaan konsumen
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